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iABSTRAK
Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen 
dengan Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan Konsumen sebagai Variabel 
Mediasi
(Studi pada Konsumen JNE)
Esti Nur Wakhidah
NIM: S411508003
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji peran kepuasan dan 
kepercayaan dalam memediasi hubungan kualitas pelayanan dan citra merek 
pada niat konsumen untuk loyal. Survey adalah metode yang dilakukan untuk 
mengumpulkan data, yang dipandu oleh kuesioner melalui media website. 
Penelitian ini menggunakan website karena perkembangan pasar sekarang ini 
mulai berubah dari offline ke online. Penelitian ini menggunakan sampel 
sebanyak 200 orang yang memiliki niat untuk loyal dengan JNE. Structural 
Equation Model (SEM) adalah metode statistik yang dipilih untuk 
menguraikan hubungan di antara variabel. Hasil dari penelitian ini, kualitas 
layanan dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
dan kepercayaan. Selain itu, hasilnya juga menemukan pengaruh mediasi 
antara variabel kepuasan dan kepercayaan dalam membentuk loyalitas 
konsumen. Penelitian ini juga membahas implikasi teoritis, praktis, serta untuk 
penelitian yang akan datang.
Kata kunci: kualitas layanan, citra merek, kepuasan konsumen, kepercayaan 
konsumen, loyalitas konsumen 
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ABSTRACT
The Influence of Service Quality and Brand Image on Customer Loyalty with 
Customer Satisfaction and Customer Trust as 
Mediation Variable
(Study on Customer JNE)
Esti Nur Wakhidah
NIM: S411508003
The purpose of this study is to examine the role of satisfaction and trust in 
mediating the relationship of service quality and brand image to the 
customer's intention to be loyal. Survey is a method used to collect data, which 
is guided by questionnaire through website media. This research uses website 
because the current market development is changing from offline to online. 
This study used a sample of 200 people who have the intention to loyal with 
JNE. Structural Equation Model (SEM) is statistical method chosen to 
elaborate the linkage among of variables. The result of this research, service 
quality and brand image have positive and significant effect to the satisfaction 
and trust. In addition, the results also found the effect of mediation between 
the variables of satisfaction and trust in shaping customer loyalty. This study 
also discusses the implications of both theoretical, practical and future 
implications of research
Keywords: service quality, brand image, customer satisfaction, customer 
confidence, customer loyalty
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